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ABSTRAK 
 
Penelitian ini menganalisis penciptaan positive word-of-mouth melalui identity attractiveness 
dan consumers’ attitude. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh 
employee service performance terhadap consumers’ attitude melalui identity attractiveness, 
Pengaruh physical environment terhadap consumers’ attitude melalui identity attractiveness, 
dan Pengaruh identity attractiveness terhadap positive word-of-mouth melalui consumers’ 
attitude. Populasi yang digunakan adalah pengunjung Iniko Toys Cafe dan dengan 
pembagian kuesioner kepada 100 responden. Teknik pengambilan sample menggunakan 
metode aksidental sampling. Pengolahan data menggunakan bantuan SPSS v16 dengan 
metode Analisis Jalur (path analysis). Hasil dari implikasi penelitian ini adalah Employee 
service performance mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap consumers’ attitude 
melalui identity attractiveness, Physical environment mempunyai pengaruh yang signifikan 
terhadap consumers’ attitude melalui identity attractiveness, dan Identity attractiveness 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap positive word-of-mouth melalui consumers’ 
attitude. Penelitian ini memberikan saran kepada Iniko Toys Cafe agar kinerja pelayanan 
karyawan cafe tersebut lebih ditingkatkan lagi. Lalu identitas daya tarik café tersebut juga 
perlu ditingkatkan lagi melalui peningkatan kondisi lingkungan fisik dan terus berinovasi. 
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